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Abstrakt 
Tato bakalářská práce se zabývá návrhem optimalizace procesů, které přispívají k řízení 
vztahů se zákazníky. Podpora těchto procesů je realizována pomocí modernizace 
stávajícího informačního systému. 
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Abstract 
Main purpose of this bachelor thesis is to analyze a workflow and suggest optimization 
of processes in order to provide improvement of customer oriented services by 
implementing of changes to satisfy both customers and internal users needs. 
Modernization of current information system is one of the crucial steps taken to support 
this solution.   
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1. Úvod 
 
V dnešní době je informační systém doslova „povinnou“ součástí firmy. Schopnost najít 
poţadované informace v pravý čas a v potřebném měřítku je pro společnost velmi 
důleţité.  
Podnik, který se zpravidla skládá z více oddělení, spolu potřebuje vzájemně 
komunikovat napříč celou svou strukturou. Pokud bychom přenášeli tyto informace jen 
papírově - ručně, pak by nemohla tato důleţitá data najít svůj cíl v poţadovaném 
termínu a tím by ztrácela svoji hodnotu. Důsledně promyšlené procesy jsou přímo 
úměrné úspěchu podniku. Optimálně navrţené informační systémy podniku by měly 
odstranit tyto limitující faktory a podpořit svými funkcemi a moţnostmi rozhodování ve 
všech úrovních společnosti. 
V době, kdy je trh především trhem kupujících, je přirozenou snahou podniků získat a 
obhájit své postavení na trhu. Neustále musejí analyzovat trhy, porovnávat je se svými 
moţnostmi a výsledky aplikovat v praxi. Jedním z předpokladů v nynějším tvrdém 
konkurenčním prostředí je neustálá analýza a uspokojování potřeb zákazníka. Zejména 
pak odlišením své nabídky od konkurence. Kvalita vztahu se zákazníkem se stává čím 
dál více sledovanou oblastí společnosti, neboť je důleţité budovat dlouhodobé přínosné 
vztahy se zákazníkem. Udrţení stávajícího zákazníka je velmi důleţité – získání nového 
zákazníka je vţdy pro firmu mnohem nákladnější neţ udrţení stávajícího.   
Tyto aspekty vedly ke vzniku CRM řešení – systému podporující vztahy firma-
zákazník. Proto by firma měla na optimalizaci těchto vztahů zaměřit maximální 
pozornost. Důleţité pro podnik totiţ není snaha za kaţdou cenu dosáhnout maximálního 
zisku, nýbrţ dosaţení plné spokojenosti zákazníka. Tito zákazníci totiţ v konečném 
důsledku tvoří velké zisky. Současně však i věrnost – silný potenciál další a další 
spolupráce.   
Na počátku své práce objasním důleţité teoretické pojmy týkající se problematiky, 
následně popíši detailně současné procesy ve  firmě a jejich řízení pomocí informačního 
systému. Pro optimalizaci řízení vztahu se zákazníky navrhnu v praktické části metody 
a přístupy které povedou k tomu, aby fungování bylo na co nejvyšší úrovni. Věřím, ţe 
mi k tomu pomůţe výše uvedená analýza stávajících procesů v podniku a informačního 
systému a také teoretické poznatky, které jsem získal studiem. Zaměřím se na návrh 
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programového řešení, které by analyzovalo vztahy se zákazníky a modernizací 
stávajícího informačního systému. 
Pomocí informačního systému, který navrhnu, bude pro stávající zaměstnance 
dostupnější a rychlejší přistupovat k informacím, týkajících se samotných zákazníků, 
tedy snadnější přiblíţit se jejich poţadavkům pomocí nabízených sluţeb. Systém 
zároveň poslouţí jako evidence práce pracovníků servisně-technického oddělení a 
obchodní reţie. 
Pro tuto práci jsem si vybral firmu C SYSTEM CZ a.s., která se zabývá komplexním 
řešením informačních a komunikačních systémů pro zákazníky na celém území České 
republiky. 
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2. Teoretická východiska práce 
 
K pochopení řešené problematiky v této práci je nutné teoretické objasnění základních 
pojmů.  
 
2.1. Webové technologie 
2.1.1. Internetová doména 
Doménové jméno je jedinečné jméno počítače či počítačové sítě připojené do sítě internet. 
Název domény představuje textovou obdobu IP adresy, kterou překládá DNS (Domain 
Name System). Někdy se setkáváme s pojmem úroveň domény. Tuto úroveň určuje část 
domény oddělenými tečkami, číslováno zezadu. Čili například v případě adresy 
moje.doména.cz se jedná o doménu třetího stupně, prodej.cz by byla doména druhého 
stupně a samostatná doména .cz by byla doménou nejvyššího stupně (tzv. TLD – Top Level 
Domain), čili doména první úrovně. Nejčastěji u nás cz, sk, com [4] 
 
2.1.2. URL 
URL neboli Unique Resource Locator = jednoznačné určení zdroje. Je to způsob, jak 
jednoznačně zapsat umístění souboru na Internetu nebo na intranetu. URL je 
synonymem pro internetové adresy. URL pouţívá jak pro zacílení odkazů, tak pro 
načítání obrázků a podpůrných souborů. 
Příklad URL směřující na oficiální server českého soudnictví: http://portal.justice.cz/  
URL se do stránek zapisuje buďto jako absolutní adresa, nebo jako relativní. Zatímco 
absolutní adresa je to samé, co URL, relativní adresa je nějaký zkrácený zápis adresy, 
který funguje díky tomu, ţe prohlíţeč ten zápis pochopí podle adresy aktuální stránky. 
[13] 
 
2.1.3. IP adresa 
IP adresa je vlastně číslo, které jednoznačně identifikuje síťové rozhraní v počítačové 
síti, která pouţívá IP protokol. V současné době je nejrozšířenější verze IPv4, která 
pouţívá 32bitové adresy zapsané dekadicky po jednotlivých oktetech (osmicích bitů), 
například 89.102.15.185. IP adresa slouţí k rozlišení síťových rozhraní připojených k 
počítačové síti. Síťovým rozhraním můţe být síťová karta (Ethernet, Wi-Fi), IrDA port, 
ale můţe se jednat i o virtuální zařízení (loopback, rozhraní pro virtuální počítač).  
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Zkratka IP znamená Internet Protocol, coţ je protokol, pomocí kterého spolu 
komunikují všechna zařízení v Internetu. Dnes nejčastěji pouţívaná je jeho čtvrtá verze 
(IPv4), postupně se však bude přecházet na novější verzi 6 (IPv6). V jiných protokolech 
se adresování jednotlivých zařízení můţe provádět jinak (viz např. MAC adresa).  
IP protokol byl původně vyvinut pro potřeby komunikace v Internetu. IP adresa musí 
být v dané síti jednoznačná - jedno rozhraní můţe mít více IP adres, ale stejná IP adresa 
Nemůţe být na více rozhraních. Veškerá data jsou mezi síťovými rozhraními přenášena 
pomocí IP datagramů. Protoţe by bylo pro běţné uţivatele počítačových sítí velmi 
obtíţné pamatovat si číselné adresy, existuje sluţba DNS (Domain Name System), která 
umoţňuje pouţívat snadněji zapamatovatelná doménová jména počítačů, která jsou 
automaticky převáděna na IP adresy. [12] 
 
2.1.4. TCP/IP protokol 
TCP/IP je definována sadou protokolů pro komunikaci v počítačové síti. Tato architektura 
je členěna do čtyř vrstev - aplikační, transportní, síťová a vrstva síťového rozhraní. TCP/IP 
protokol tvoří komunikační standard pro všechny počítače v rámci Internetu. Protokol TCP 
na straně odesílání dělí data, která mají být odeslána, na datové segmenty. Tento přenos dat 
zaručuje TCP (Transmission Control Protocol) za spolehlivý. Protokol IP (Internet 
Protocol), který je naopak nespolehlivý, zařazuje segmenty do paketů (část informace 
odesílaná prostřednictvím sítě s pevnou strukturou i velikostí) obsahujících vedle vlastních 
dat v binární, tj. neznakové podobě, také záhlaví s identifikačním číslem, zdrojovou a 
cílovou adresou a údaje pro kontrolu chyb.  
Protokol IP poté pakety odešle k doručení do směrovače. Na straně příjemce protokol IP 
přijme pakety, rozloţí je zpět na datové segmenty dat a protokol TCP je uspořádá do 
původní sady dat. [3] 
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2.2. Technologické programové nástroje 
 
2.2.1. PHP  
PHP je programovací jazyk, který pracuje na straně serveru. S PHP můţete ukládat a 
měnit data webových stránek. PHP původně znamená Personal Home Page a vzniklo v 
roce 1996, od té doby prošlo velkými změnami a nyní tato zkratka znamená Hypertext 
Preprocessor. Tohoto jazyka lze vyuţít k tvorbě různých interaktivních webových 
stránek. Skript napsaný v PHP je proveden na serveru podle zadaných kritérií a 
výsledek je odeslán volajícímu počítači stejným způsobem, jakým se odesílají běţné 
statické (XHTML) stránky. Jakmile je však stránka načtena klientem, pomocí PHP ji jiţ 
není moţné dále měnit. PHP je programovací jazyk umoţňující procedurální i objektově 
orientované programování. Znalost objektově orientovaného programování (OOP) tedy 
můţe být při práci v PHP výhodou, není však nutnou podmínkou. PHP také patří mezi 
jazyky, kde například není nutné předem definovat typ proměnných, navíc jakákoli 
proměnná můţe kdykoli změnit svůj typ. Jednoduše řečeno, co se týče psaní kódu, u 
PHP při psaní skriptů panuje určitá volnost a neomezenost. Na druhé straně záleţí plně 
na programátorovi, jaký si bude v kódu udrţovat systém. [8] 
 
2.2.2. MySQL 
MySQL je relační databáze typu DBMS (Database Management System) a vychází z 
deklarativního programovacího jazyka SQL (Structured Query Language). Je šířen jak 
pod Open Source licencí GPL, popřípadě GPL FLOSS, tak i pod různými komerčními 
licencemi. MySQL je zkratka z angličtiny pro My Structured Query Language = systém 
pro řízení databází. Do MySQL lze ukládat různá data (texty, obrázky atd.), s nimiţ lze 
dále jednoduše pracovat (třídit, řadit, filtrovat apod.). Nejčastěji se MySQL pouţívá ve 
spojení s jazykem PHP, které umoţňuje přístup k uloţeným datům. Kaţdá databáze v 
MySQL obsahuje tabulky, kaţdá tabulka má sloupce a řádky – v kaţdém řádku jsou 
záznamy předem určeného typu. [7] 
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2.3. Metodika tvorby IS 
Je doporučený souhrn etap, přístupů, zásad, postupů, pravidel, dokumentů, řízení, 
metod, technik a nástrojů pro tvůrce informačních systémů, který  pokrývá  celý  ţivotní 
cyklus  informačních systémů. Určuje kdy, kdo, co a proč  má  dělat  během  vývoje  a 
provozu IS. Metodika by se měla vztahovat na všechny prvky IS (pracovníky, 
organizační procedury, data, SW a HW a další), organizační vlivy IS, ekonomické 
aspekty spojené s vývojem a provozem IS a doporučené dokumenty a případně způsob 
řízení v jednotlivých fázích ţivotního cyklu. [5] 
 
2.3.1. Informační systém 
Informační systém je systém pro sběr, udrţování, zpracování a poskytování informací a 
dat. Příkladem informačního systému můţe být telefonní seznam, kartotéka, kniha 
příchozí pošty nebo účetnictví. Systém nemusí být nutně automatizovaný pomocí 
počítačů, ale můţe být i v papírové podobě. 
Jinou teorií můţu popsat informační systém jako mnoţinu jednoho nebo více počítačů, 
s nimi spojeného software, periferních zařízení, lidské obsluhy, terminálů, fyzických 
procesů atd., které tvoří celek schopný provádět zpracování informací nebo jejich 
přenos. 
Informační systém tvoří: 
IT:  
HW - procesor, paměti, terminály, telekomunikace a další 
SW - aplikační programy, operační systém a další 
data - data uloţená v databázích, výstupní sestavy, vstupní data a další 
lidé - personál, uţivatelé [5] 
 
Interní informační systémy 
Interní informační systémy jsou chápány jako informační systémy podporující činnost 
určité právnické osoby, nejčastěji firmy, podnikatelského subjektu nebo instituce 
veřejné a státní zprávy. Slouţí také k podpoře menších a malých právnických subjektů 
působící v ekonomické oblasti. 
-typické rysy interních IS: 
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 uţivatel je zpravidla prvkem systému, 
 architektura IS je dána podnikatelskou strategií subjektu a je tudíţ podřízena 
podpoře  plnění firemních cílů, 
 data jsou obvykle průřezově orientovaná – je tedy moţné z nich získat přehled o 
firmě jako celku a slouţí k zajištění chodu celé firmy, 
 data, která jsou na těchto systémech uloţená a obhospodařovaná, vznikají jako 
produkt práce firmy – ze zákonné povinnosti nebo z důvodu plnění vlastní role 
subjektu v ekonomice, 
 přístup k datům je diferencován podle úrovně oprávnění jednotlivých uţivatelů, 
 práva uţití k datům, uloţeným v IS, náleţí firmě, kde je systém provozován – 
bez ohledu na to, kdo data vyprodukoval: pokud jsou zde uloţena nějaká externí 
data, je firma povinna legálně získat práva k jejich uţití a je za vlastnictví těchto 
práv odpovědná, 
  za bezpečnost  dat  odpovídá  vlastní firma a do procesu  zabezpečení  zapojuje i 
 uţivatele IS (v případě poskytování části IS tzv. On-demand  toto přechází na 
poskytovatele), 
 správa, provoz a další rozvoj IS jsou zajišťovány vlastní firmou (také moţno 
najímat tyto sluţby z vnějšku – provádět jejich outsourcing, ale rozhodování o 
zásadních otázkách zůstává na straně podniku). [1] 
 
Hlavní úlohou interního IS je zajišťovat ve firmě dostatek  relevantních, aktuálních a 
přesných  dat  v  předem  stanovených  termínech a  ve vhodné  formě  pro  podporu 
rozhodovacího procesu. Stávají  se tou částí systému řízení firmy, která  zabezpečuje 
integraci základních funkcí jejich řízení. [1] 
 
2.3.2. Proces 
Základem všech činností v podniku je proces. Proces je definován jako mnoţina na sebe 
navazujících činností, které z definovaných vstupů vytvářejí poţadovaný výstup – 
generující přidanou hodnotu (produkt/sluţba). 
Váţí na sebe zdroje - lidské, technologické, materiální, finanční i časové a mají 
měřitelné charakteristiky. 
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Činností rozumíme prvky procesu, skládající se z jednotlivých kroků, ze které dávají 
dohromady celý proces. Jinak řečeno jako realizaci funkce nebo jejich skupiny, ale i 
další manuální nebo intelektuální operace člověka. Funkci jsme přitom vymezili jako 
obsahově určenou skupinu operaci s daty. Činnost je chápana jako širší pojem neţ 
funkce. 
Kaţdý z procesů začne na základě nějakého podnětu (události), a musí mít určitý 
výstup, reakci na daný podnět. Výstupy poţadujeme takové, jenţ mají pro uţivatele 
nějakou hodnotu (přínos). Činnosti zahrnuté do procesu, mají většinou přímou vazbu na 
funkce informačního systému. Vedle toho ale mohou (a často tomu tak i je) zahrnovat i 
činnosti mimo tuto funkcionalitu. [5] 
 
Dělení procesů dle významu 
Jeden ze základních přístupů ke kategorizaci procesů je jejich členění podle významu 
pro podnikové řízení a jeho celkové výsledky na: 
o Klíčové – zabezpečují hlavní podnikové aktivity bezprostředně spojené s 
uspokojováním potřeb zákazníků. Mají rozhodující podíl na hodnotě 
finálního produktu a tedy i na výkonnosti celého podniku. Jde například 
o proces řízení zakázky, procesy řízení inovací a vývoje nových 
výrobků, apod. 
o Podpůrné – jsou procesy probíhající uvnitř podniku a jak název napovídá, 
podporující základní procesy. Do této kategorie patří např. zásobování, 
nábor a příjímání zaměstnanců, fakturace, apod. 
o Řídící – (resp. správní) procesy představují procesy jimiţ firma spojuje 
svou organizaci s nejrůznějšími administrativními akty. Smyslem těchto 
procesů je většinou vytváření řídících dat pro realizaci ostatních, tj. 
základních a podpůrných procesů. Tyto data představují podnikové řády, 
směrnice, pravidla. 
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2.3.3. BPM (Business Process Management) 
Business Process Management nám nabízí prostředky pro řízení, optimalizaci, 
automatizaci a transparentnost firemních i zákaznických procesů. Ať uţ jde o interní 
zpracování faktur, ţádosti o sluţební cestu či dovolenou nebo o likvidaci pojistných 
událostí. Nutné podmínky produktivity a efektivity procesů jsou splněny tehdy, pokud 
pracují osoby, podnikové aplikace a informační obsah ve vzájemném souladu. 
Cílem kaţdé organizace by měla být optimalizace obchodních procesů za současného 
naplnění regulativ a dynamického reagování na trţní situaci a nároky zákazníků. Jedině 
efektivní procesy zhodnocují produkty a dodávají konkurenční výhodu. BPM je 
komplexní nástroj pro řízení a správu vnitropodnikových a obchodních procesů po 
celou dobu jejich ţivotního cyklu. Cílem nasazení tohoto řešení ve společnosti je 
zvýšení transparentnosti toků činností a informací. Řídící pracovník získává ve vazbě na 
různé podnikové aplikace podstatně rychlejší a kvalitnější odezvu na stanovené úkoly 
jednotlivým pracovníkům.  
 Škálovatelnost: modulární architektura BPM umoţňuje podle potřeb zákazníka 
růst s jeho potřebami. Podle mnoţství zpracovávaných transakcí a potřeb na 
dostupnost aplikací lze škálovat výkon od základního single server řešení aţ po 
clustery a výkonné serverové farmy. 
 Klíčem jsou integrace: proces je sekvence činností, kde mezi sebou interagují 
uţivatelé a aplikace s daným informačním obsahem. BPM integruje úlohu 
uţivatelů, legislativu, administrativu a podnikové aplikace do jediného 
kompozitního řešení. Mnohé podnikové aplikace zpracovávají obchodní procesy 
přes role individuálních uţivatelů s limitovaným přístupem do procesů. Jakmile 
workflow nemůţe být prováděno ve výhradním prostředí, musí být manuálně 
posunuto do jiného systému, coţ organizaci neumoţňuje drţet všechna data pod 
kontrolou a hrozí i jejich ztráta. [8] 
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2.3.4. ERP (Enterprise Resource Planning) 
Enterprise Resource Planning (ERP) je informační systém, který integruje a 
automatizuje velké mnoţství procesů souvisejicich s produkčními činnostmi podniku. 
Typicky se jedná o výrobu, logistiku, distribuci, správu majetku, prodej, fakturaci, a 
účetnictví. 
Výběru informačního systému předchází důkladné prověření všech poţadavků firmy ze 
strany dodavatele ERP systému. To je důleţité zejména pro stanovení vhodné verze a 
následující úpravy. Dodavatelé informačních systémů také na základě zkušeností z 
různých průmyslových odvětví vytvořili upravené verze svých systémů. Označují se 
jako branžové nebo také vertikální řešení. Přestoţe dodavatelé informačních systémů 
slibují firmám, ţe je moţné jejich systém výrazně upravit, většinou se zpravidla musí 
firma přizpůsobit pouţitému systému a upravit některé vnitrofiremní procesy. 
Informační systém také nevyřeší všechny problémy. Pokud firma nemá vyřešené 
některé postupy nebo se potýká například se špatným marketingem, zaměstnanci či 
jinými problémy, nebude mít nasazení informačního systému znatelný přínos. [11] 
„Informační systém většinou není možné ve firmě pouze nainstalovat jako každý jiný 
software. Je vyžadováno větší úsilí včetně vzájemné spolupráce dodavatele ERP 
systému, firmy a jejích zaměstnanců. Postup zavedení informačního systému se nazývá 
implementace. Je to nákladný a velmi důležitý krok. Má za úkol popsat dosavadní 
ekonomické procesy a tyto nadefinovat do ERP systému tak, aby provádění těchto 
procesů bylo efektivní, rychlé, jednoduché a provázané s procesy na kterých závisí. 
Implementace a kroky s ní související mají následující strukturu: 
1. Definice procesu na ekonomické úrovni. 
2. Naprogramování, případně úprava stávajícího kódu. 
3. Otestování. 
4. Přenos do produkčního prostředí. 
V praxi bývají instalovány tři téměř totožné systémy: 
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1. Vývojový – Zde pracují programátoři. V případě, že je kód hotový, přenáší se do 
dalšího systému. 
2. Testovací/konsolidační – Tento systém obsahuje kopii produktivních dat. Zde se 
testuje kód vytvořený ve vývojovém systému. Jednou za čas (řádově měsíc) se 
provede obnovení produktivního systému do testovacího. Konzultanti zjišťují, 
zda kód vykonává svou činnost správně a v souladu s ekonomickými procesy. 
3. Produkční systém – v něm se nachází ostrá produkční data. Naprogramované 
změny se na tato data aplikují pouze po jejich důkladném otestování. Na tomto 
systému pracují běžní uživatelé (účetní, fakturanti, skladníci, manažeři atd.).“ 
[11] 
Za předpokladu, ţe systém je správně implementován, přináší řadu výhod. Především: 
 zefektivnění a zrychlení ekonomických procesů 
 centralizaci dat a sníţení chyb 
 dlouhodobé úspory v investicích do informačních systémů a hardware 
 zvýšení bezpečnosti 
 rychlejší výstupy pro vedení společnosti 
 podpora pro vedení účetnictví podle mezinárodních standardů 
V konečném důsledku zvyšuje flexibilitu, takţe i konkurenceschopnost. [11] 
2.3.5. CRM (Customer relationship management)  
CRM neboli v překladu řízení vztahů se zákazníky můţeme definovat jako databázovou 
technologií podporovaný proces shromaţďování, zpracování a vyuţití informací o 
zákaznících firmy. Umoţňuje tak poznat, pochopit a předvídat potřeby, přání a nákupní 
zvyklosti zákazníků a podporuje oboustrannou komunikaci mezi firmou a jejími 
zákazníky. Jako CRM v přeneseném smyslu se téţ označuje softwarové, hardwarové a 
personální vybavení firmy, které je výkonem těchto funkcí pověřeno. [9] 
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Obrázek č.1 schéma CRM 
Někteří dodavatelé téţ pouţívají těchto definic CRM: 
 systémy podporující řízení celého cyklu kontaktu se zákazníkem, 
 systémy podporující efektivní koordinaci vazeb na zákazníka a 
 systémy podporující péči o zákazníka. 
Systémy CRM se pouţívají pro specifické činnosti jiţ delší dobu, ale z důvodu 
například deregulace trhu, nových obchodních modelů, internetu, či elektronické 
komunikace, se celkově mění pohled na tuto oblast. CRM se stává klíčovou záleţitostí 
pro organizace všech velikostí. 
V dnešní době marketingoví odborníci čím dál více hovoří o tom, ţe je třeba změnit 
orientaci z produktů na zákazníky. Koneckonců jsou to právě zákazníci, kdo přináší 
peníze. 
Klíčem pro úspěšnou CRM iniciativu jsou správná a konzistentní data zákazníka 
přístupná on-line v celé IT infrastruktuře. Důleţité je si uvědomit, ţe řešení CRM se  
dotýká prodeje, servisu i marketingu a to při udrţování spokojenosti zákazníka. Řízení 
vztahů se zákazníky je totiţ strategie, která se orientuje na vybudování a 
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podporu dlouhotrvajících vztahů se zákazníky. CRM nesmíme chápat  pouze jako 
technologií, nýbrţ jako změnu filosofie společnosti tak, aby důraz byl kladen na 
zákazníka. [10] 
„CRM je interaktivní proces, jehož cílem je dosažení optimální rovnováhy mezi 
investicemi společnosti a uspokojením potřeb zákazníka tak, aby generoval maximální 
zisk. CRM umožňuje: 
 měření vstupů napříč všemi funkcemi včetně marketingových, prodejních a 
servisních nákladů a výstupů v podobě tržeb zákazníků, zisku a přidané hodnoty. 
 získávat a průběžně udržovat znalosti o potřebách zákazníků, jejich motivaci a 
chování v průběhu celého vztahu. 
 aplikaci znalostí zákazníka v procesu neustálého zlepšování prostřednictvím 
procesu učení se z úspěchů a neúspěchů. 
 integraci aktivit marketingu, prodeje a servisu tak, aby byl splněn společný cíl. 
implementaci vhodného systému, který podporuje získávání znalostí o 
zákaznících, jejich sdílení a měření efektivity CRM. 
 neustále udržovat rovnováhu mezi marketingovými, prodejními a servisními 
Každá společnost se zabývá těmito problémy: 
1. Udržení stávajících zákazníků 
2. Porozumění zákazníkům 
3. Schopnost jim naslouchat 
4. Identifikace klíčových procesů 
5. Zvyšování spokojenosti zákazníků při zlepšování klíčových procesů 
6. Tvorba marketingové strategie k udržení stávajících zákazníků a získání 
zákazníků nových 
7. Schopnost oslovit nové zákazníky 
Klíčem pro úspěšnou CRM iniciativu jsou správná a konzistentní data zákazníka 
přístupná on-line v celé IT infrastruktuře. Důležité je mít v povědomí, že řešení CRM se 
dotýká prodeje, servisu i marketingu, a to při udržování spokojenosti zákazníka. 
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Řízení vztahů se zákazníky je totiž strategie, která se orientuje na vybudování a podporu 
dlouhotrvajících vztahů se zákazníky. Není to tedy jen technologie, ale změna filosofie 
společnosti tak, aby důraz byl kladen na zákazníka. Na nedodržování této strategie 
havaruje většina implementací CRM.“ [9] 
Bezpečnost CRM systému 
Jedním z primárních funkcí CRM systémů je získávání a uchování informací o 
jednotlivých zákaznících. S touto funkcionalitou souvisí i nutnost zabezpečení těchto 
informací z právních aspektů jednotlivých zemí. Jednotliví zákazníci také zpravidla 
poţadují neposkytnutí informací třetím osobám a společnostem. [10] 
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3. Analytická část 
  3.1. Představení společnosti 
 
Název :   C SYSTEM CZ 
Právní forma:  Akciová společnosti 
Identifikační číslo: 27675645 
Sídlo:   Otakara Ševčíka 840/10, 636 00, Brno Ţidenice 
 
Předmět podnikání dle obchodního rejstříku: 
-  specializovaný maloobchod a maloobchod se smíšeným zboţím 
-  poskytování software a poradenství v oblasti hardware a software 
-  projektování elektrických zařízení 
-  výroba, instalace a opravy elektrických strojů a přístrojů 
-  výroba, instalace a opravy elektronických zařízení 
 
Statutární orgán: 
Předseda představenstva: Simona Nečasová, r.č. 696127/3792 
Člen představenstva:  Ing. Michal Kulík, r.č. 660905/0723 
Člen představenstva:  Martina Bojanovská, r.č. 725608/3824 
 
Dozorčí rada: 
Předseda dozorčí rady: Lenka Maříková, r.č. 705102/3837 
Člen dozorčí rady:  Zdeňka Hrušková, r.č. 555403/1571 
Člen dozorčí rady:  Ing. Daniel Noštinský, r.č. 700402/4973 
 
Způsob jednání:  Jménem společnosti jedná a podepisuje kaţdý člen 
 představenstva samostatně 
 
Akcie:    200ks kmenových akcií na majitele v listinné podobě ve 
    Jmenovité hodnotě 10 000,-Kč 
 
Základní kapitál:  2 000 000,- Kč 
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3.2. Stručná historie firmy 
 
Vznik firmy, tedy i péče o zákazníky se datuje od roku 1996, kdy společnost 
získala první autorizace na provádění záručního a pozáručního servisu počítačů a 
periferií Hewlett-Packard. Jiţ v roce 1998 vzniklo obchodní oddělení zaměřené na 
produkty HP. Od tohoto období společnost expandovala na více neţ 160 zaměstnanců 
v rámci osmi lokalit české republiky. Portfolio podporovaných produktů se v souladu s 
vizí firmy rovněţ několikanásobně zvětšilo a výrazně se rozšířila nabídka sluţeb. 
V současné době jen v oblasti autorizovaného servisu podporuje více neţ 30 značek 
a sluţby pokrývají téměř všechny oblasti ITC. Kvalita poskytovaných produktů a sluţeb 
je od roku 2004 garantována i provedenou certifikací ISO 9001. 
K 31. 12. 2008 proběhla fůze sloučením C SYSTEM GROUP s.r.o. a C SYSTEM CZ 
a.s. ( Příloha č.1). 
 
Společnost C SYSTEM CZ a.s. se zabývá komplexním zabezpečením informačních a 
komunikačních systémů zákazníkům po celém území České republiky. To znamená 
prodejem výpočetní techniky, servisem a prodejem sluţeb ve výpočetní technice a 
informačních technologiích.  
Společnost se orientuje na rozsáhlé zakázky firem ze všech oblastí, v komunikacích, 
veřejné správě i v privátním sektoru a vystupuje také v pozici systémového integrátora. 
Získání zakázek v těchto oblastech je podmíněno vysokou odborností a profesionalitou 
specialistů obchodní skupiny informačních a komunikačních systémů a jejich 
dlouhodobě budovaným osobním kreditem u zákazníků a všech dodavatelů. 
Dodat nejen špičkový technický produkt, ale především řešení poţadované zákazníkem, 
se stalo hlavním a úspěšným krédem společnosti. 
Společnost je v současné době drţitelem následujících ISO certifikátů: 
- ISO 14001 potvrzující zavedení a shodu systému environmentálního 
managementu, 
- ISO 9001 potvrzující shodu a zavedení managementu jakosti, 
- ISO 27001 potvrzující zavedení bezpečnosti informací, 
- ISO 20000-1 potvrzující shodu a zavedení managementu informačních 
technologií – managementu sluţeb (Příloha 2) 
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Hospodářské výsledky firmy jsou uvedeny v Příloze č. 7. 
 
Společnost C SYSTEM zaměstnává více neţ 50% osob se zdravotním postiţením, tím 
pádem poskytuje náhradní plnění ve smyslu zákona § 81 odst. 2. písm. b) zákona č. 
435/2004 Sb. (Příloha č.3) 
 
3.3. Organizační struktura 
 
Organizační strukturu společnosti přibliţuje obrázek číslo 2. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Obrázek č.2 - Organizační struktura  
 
 
 
 
 
 
Vedení 
technicko-
servisního 
úseku 
 
Vedoucí 
obchodní 
skupiny 1 
 
Vedoucí 
obchodní 
skupiny 2 
 
 
Hlavní 
ekonom 
Servisní 
technici 
Obchodní 
skupina 1 
Obchodní 
skupina 2 
Technické 
zajištění 
chodu 
společnosti, 
ekonomické 
oddělení, 
logistika 
Představitel vedení 
integrovaného systému 
managementu 
26 
 
3.4. Analýza IS/TS ve firmě 
 
Nyní se zaměřím na popis informačních systémů a technologií ve firmě. 
Firma disponuje přibliţně 50 pracovními stanicemi, včetně notebooků. Propojeny jsou 
sítí LAN se 4 servery. Propojení PC stanic do sítě je uskutečněno strukturovanou 
kabeláţí s přenosovou rychlostí 100/1000 Mbps. Důleţité prvky LAN jsou chráněny 
pomocí záloţních zdrojů. Samozřejmostí je pravidelná záloha dat pomocí diskové pole 
a pásek. 
Hardwarová konfigurace jednotlivých PC je průměrně na úrovni Pentia 4 1.8GHz, 
512MB RAM, 40GB HDD, avšak  které jsou osazeny procesory Core2 Duo, 4GB 
RAM, 640GB HDD.  
Následující obrázek zachycuje schéma zapojení výše uvedených serverů ve firemní síti. 
 
Obrázek č.3 – Zapojení serverů v síti  
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Server 1 – servisní aplikace S2003 a SQL 
Server 2 – informační systém MyWAC 
Server 3 – Backup Domain Controller 
Server 4 – Microsoft Exchange 
 
Software na serverech je tvořen těmito systémy: 
- Microsoft Windows Server 2003 R2 + SP2 
- Microsoft  SQL Server 2005 
- Microsoft Exchange Server 2003 
Celá síť je zabezpečena firewallem Fortigate 1000B od společnosti Fortinet. 
Operačním systémem pracovních stanic je nejčastěji  Microsoft Windows XP 
Professional SP3, ojediněle  Microsoft Windows Vista Business SP1, Microsoft 
Windows Vista Ultimate SP1 – respektive se jedná o systémy, umoţňující zanoření 
stanice do domény firmy. 
Na převáţné většině stanic je instalován kancelářský balík MS Office 2003 případně 
Office 2007, samozřejmostí je také ochrana kvalitním antivirovým programem.  
Hlavním informačním systémem byl donedávna systém Money2000. Poněvadţ však 
nestačil stále rostoucím poţadavkům, přešla firma na systém myWAC od společnosti 
LOMAR INFO, spol. s r.o. 
Protoţe je nyní systém myWAC pro firmu stěţejní, budu popisu jeho moţností věnovat 
dostatek prostoru. 
 
Systém myWAC 
Podnikový informační systém myWAC je platformou nové generace plně odpovídající 
poţadavkům na komplexní informační systém.Program umoţňuje sjednocení veškerých 
běţných typů aplikací pouţívaných pro řízení firmy, řízení projektů, sledování termínů, 
alokaci zdrojů, vedení ekonomické agendy, komunikaci uvnitř firmy, komunikaci s 
externími subjekty, eBusiness aplikace a podobně do jediného komplexního 
informačního systému, který zachovává veškeré logické i funkční vazby mezi všemi 
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komponentami systému. myWAC je postaven na objektově orientované technologii 
WOT, která zaručuje bezpečnost a konzistenci dat a zejména moţnost snadného rozvoje 
a údrţby celého systému. 
 
Základní charakteristika systému myWAC: 
 komplexní řešení pro všechny činnosti ve firmě 
 integrovaný ekonomický systém, účetnictví, skladové hospodářství 
 řešené oblasti: ERP, CRM, HRM, DMS, TPV 
 příjemné uţivatelské prostředí, moţnost přizpůsobení 
 uţivatelské profily a nastavení 
 dynamický vývoj, denní online aktualizace 
 propracovaná cenotvorba, velké moţnosti definice cen a slev 
 komplexní podpora logistiky zboţí mezi pobočkami i zákazníky 
 podpora zařízení pro čárové kódy, lokace, konsignační sklady 
 konzole pro mobilní zařízení 
 integrovaný modul pro elektronický obchod 
 offline aplikace Elektronický ceník s cenami dle cenové politiky 
 nativní podpora synchronizace dat bez omezení počtu poboček 
Technologická platforma systému: 
 architektura Client/Server 
 třívrstvá architektura 
 klient internetový prohlíţeč, čistě HTML řešení 
 databáze Microsoft SQL Server 2000/2005 
 aplikační server Microsoft Internet Information Server 4.0 nebo vyšší 
 nativní podpora formátu XML 
 integrované nástroje pro snadnou správu systému 
 
Nyní však jiţ k samotnému pouţití ve firmě : 
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Spuštění systému myWAC 
Přihlášení do informačního systému myWAC je moţno realizovat více způsoby.  Prvním 
z nich je spuštění zástupce aplikace myWAC, kterou má zaměstnanec standardně na 
ploše ve Windows.  
Druhým způsob je spuštění prohlíţeče Microsoft Internet Explorer. Po jeho spuštění je 
třeba do pole URL adresa zadat  http://server/myWAC kde server je  IP adresa serveru 
na kterém je myWAC  nainstalován.  
Po spuštění informačního systému myWAC se zobrazí přihlašovací dialog. V tomto 
dialogu si můţeme zvolit v pravém horním rohu jazyk který má systém pouţít a 
zadat nebo vybrat následující přihlašovací údaje: 
 login (přihlašovací jméno)  
 heslo (přidělené uţivatelské heslo)  
 doména (oblast, jejíţ data a aplikace budeme vyuţívat)  
Po úspěšném přihlášení se zobrazí obrazovka znázorněná na Obrázku č. 4 
 
Obrázek č. 4 : Úvodní obrazovka po přihlášení 
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Je vidět, ţe autoři při tvorbě systému vyuţili v maximální moţné míře pohodlí ovládání 
internetového prohlíţeče Microsoft Windows Internet Explorer, doplněného kvalitními 
klientskými komponentami přinášejícími uţivatelský komfort známý u běţných aplikací 
pracujících v operačních systémech Windows.  
C SYSTEM  aktivně pouţívá následující moduly : 
 
Obrázek č. 5 : Detail modulů pouţívaných ve firmě 
 
Pouţití modulů si ukáţeme v praxi v detailním popisu procesů. 
 
 
3.5. Mapa a popis procesů 
 
V následující části se zaměřuji na analýzu tří hlavních procesů a dvou procesů 
podpůrných.  
 
Obrázek č. 6 – Procesní mapa  
 
Nákup zboţí 
 
Prodej zboţí a 
sluţeb 
 
Servis a péče o 
zákazníka 
 
Distribuce zboţí 
 
 
Skladování 
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Hlavní procesy ve firmě C SYSTEM CZ a.s. jsou tři: 
1) Nákup zboţí 
2) Prodej zboţí a sluţeb 
3) Servis – péče o zákazníka 
 
Nákup zboží 
 Samotný nákup zboţí začíná příjmem objednávky od zákazníka – osobně, telefonicky 
nebo elektronicky prostřednictvím e-shopu či e-mailu. 
Obchodník na základě poptávky zadá poptávané zboţí do informačního systému – 
aplikace Vyhledávač (Obrázek č.7), která zjistí, zda dané zboţí má na svém skladě. 
Zároveň obchodníkovi zobrazí skladové zásoby ostatních poboček firmy. Další 
důleţitou schopností aplikace je zobrazení stavu a cen významných dodavatelů. 
Obchodník tedy ihned ví, jaká je aktuální dostupnost a cena u distributorů a můţe jej 
ihned objednat. 
Můţe nastat případ, ţe Vyhledávač nezjistí ţádné skladové poloţky a to ani u 
distributorů.V tom případě musí obchodník zkusit dostupnost zboţí manuálně zjistit 
přes další distributory (často e-shopy) , které nemá aplikace Vyhledávač integrovány. 
Pokud není poptávané zboţí i přesto nalezeno, zbývá moţnost vyhledat prodejce přes 
Google a zboţí objednat rsp. nakoupit touto cestou. Objednávky zboţí jsou vyřizovány 
pomocí internetu a to pomocí dobírkové sluţby. Pro zboţí k dodavatelům, kteří jsou 
relativně blízko společnosti, jsou vysláni zpravidla firmou pověření zaměstnanci - 
svozaři. Náplň jejich práce tedy koresponduje s poţadavkem obchodníků, kteří přijímají 
objednávky od samotných zákazníků. 
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Obrázek č.7 - Ukázka aplikace vyhledávač 
  
  
Slovní popis modulu Nákup 
Nákup tvoří jednu ze základních agend IS myWAC. Slouţí k evidenci příjmu 
nakoupeného zboţí pomocí nákupních zakázek. Zakázka v nákupu zastřešuje veškeré 
doklady související s daným obchodním případem. Díky tomu máme vţdy okamţitý 
přehled o stavu obchodního případu, dodávkách, fakturaci a podobně. Významné 
přínosy poskytuje aplikace zejména ve spolupráci s aplikacemi Sklad a Prodej. Nákupní 
zakázku lze provázat na zakázku v prodeji a vytvářet objednávky v nákupu z poţadavků 
na pořízení zboţí z prodeje. Poloţky zboţí a sluţeb na dokladech jsou převzaty z 
modulu Ceník aplikace Sklad. Informace o stavech zásob ceníkových poloţek poskytují 
Skladové karty. Aplikace umoţňuje automatické generování objednávek na základě 
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stanovených kritérií (minimální mnoţství, poţadavky z prodeje, zboţí).  
 Pro dosaţení výhodnější nákupních podmínek můţeme vytvářet střediskové 
objednávky, které se pak soustřeďují do centrání objednávky dodavateli. K tomu je k 
dispozici podpora logistiky mezi provozovnami. Můţeme také vyuţívat kontrolu 
přijemek s přijatými fakturami na základě čísel faktur nebo dodacích listů. Dále je 
moţné provádět automatickou kontrolu dokončení realizace obchodních případů. Na 
příjemce je moţno i po uzavření a výdeji určitého zboţí změnit ceny.  K dispozici 
je podpora konsignačních skladů. Je moţno vytvářet konsignační hlášení o prodeji z 
dodavatelského konsignačního skladu za určité období. Aplikace řeší rovněţ reklamace 
a evidence neshod v souladu s normami ISO. 
 Přehled funkcí modulu Nákup: 
 zakázky  
 nabídky  
 objednávky  
 příjemky  
 vratky, reklamace, neshody  
 faktury, zálohové faktury,  platby   
 pokladní doklady  
 kontroly  
 provázání na zakázky prodej  
 poţadavky na pořízení zboţí  
 meziskladové převody  
 podpora konsignačních skladů  
  
 
Aplikace Nákup vytváří řadu typů dokladů, které umoţňují evidovat jednotlivé fáze 
procesu nákupu a dokumentují tak interní stav a postup tohoto procesu i vztahy k 
dodavatelům. Jednotlivé typy dokladů se vytváří vţdy v určité fázi procesu nákupu.   
Navazující typ dokladu je moţno vytvořit obvykle aţ po uzavření předcházející fáze.  
34 
 
Aplikace Nákup poskytuje několik nástrojů pro automatizovanou tvorbu nákupních 
objednávek: 
 automatická tvorba objednávky/poptávky   
 tvorba centrální objednávky (ze střediskových objednávek)  
 tvorba objednávky z poţadavků (na pořízení zboţí)  
 tvorba objednávky z plánu výroby 
Pro zajištění zboţí k poţadavkům na pořízení zboţí obsahuje aplikace důmyslnou 
funkci vykrývání poţadavků. Ta nám umoţňuje velmi účinně omezit neţádoucí nákupy 
a s tím spojený zbytečný nárůst skladových zásob.  
Zboţí přijaté na základě centrální objednávky je třeba předisponovat na provozovny, 
kde vznikly střediskové objednávky. Podporu logistiky mezi provozovnami poskytuje 
moţnost generovat na základě centrálního příjmu Poţadavky na převod zboţí. 
 
Prodej zboží a služeb 
Proces prodeje má úzkou souvislost s nákupem. Pokud chceme prodávat zboţí, zřejmě 
jsme obdrţeli v předchozím období objednávku od zákazníka, nakoupili zboţí od 
dodavatele, naskladnili a nyní je otázkou, jakým způsobem bude zboţí uhrazeno a jak 
dopraveno k zákazníkovi. Skladem se totiţ firma snaţí drţet pouze spotřební zboţí, 
které je často ţádáno a nemění nárazově svoji hodnotu, na rozdíl od ostatních 
komponentů v IT oblasti. Pokud se týká moţnosti platby, zákazník můţe uhradit zboţí 
buď hotově, nebo jako registrovaný odběratel na IČ s třicetidenní splatností. Podmínkou 
je, aby jiţ dříve odebral 3x zboţí za hotové – ověření solventnosti zákazníka. Firma 
bohuţel nenabízí moţnost platby platebními kartami. Distribuci zboţí řeším 
v příslušném podprocesu. 
 
Slovní popis modulu Prodej 
Aplikace slouţí k evidenci poptávek, nabídek a objednávek zákazníků a dokladování 
procesu prodeje zboţí pomocí prodejních zakázek. Zakázka v prodeji zastřešuje veškeré 
doklady související s daným obchodním případem. Díky tomu máme vţdy okamţitý 
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přehled o stavu obchodního případu, o zajištění dodávky skladovými zásobami nebo 
nákupem, o stavu úhrad faktur a podobně.  
Významné přínosy poskytuje těsné propojení s aplikacemi Adresář firem, Sklad a 
Nákup. Prodejní zakázku lze provázat na zakázku v nákupu a vytvářet poţadavky na 
pořízení zboţí z objednávek. Poloţky zboţí a sluţeb na dokladech jsou převzaty z 
modulu Ceník aplikace Sklad. Informace o stavech zásob ceníkových poloţek poskytují 
Skladové karty. Aplikace umoţňuje vytvářet efektivní Cenovou politiku a na všech  
úrovních plně respektuje nastavenou cenotvorbu pro kaţdého zákazníka bez nutnosti 
zásahu.  
Aplikace podporuje také jednoduchý prodej bez dodacího listu. K tomu slouţí modul 
Prodejky. Proces vrácení zboţí dodavateli  je dokladován modulem Vratky. 
Specifickým typem zakázky jsou Zápůjčky, které automatizují evidenci dočasně 
zapůjčeného zboţí na zvlášť vyčleněném skladu zápůjček. 
Přehled funkcí modulu Prodej: 
 běţné, zápůjční, reţijní a konsignační zakázky  
 poptávky, nabídky  
 objednávky  
 rezervace  
 expediční listy  
 výdejky  
 dodací listy  
 prodejky  
 vratky, dobropisy  
 
Postup základního prodeje: 
1. Spustíme aplikaci Prodej. 
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2. Pokud je potřeba, zaloţíme novou zakázku.  Zakázka je spojovací element 
dokladů. Při vytvoření nové zakázky lze vytvořit automaticky novou 
objednávku. Umoţní to parametr Při vytváření nové zakázky v prodeji vytvářet 
novou objednávku. 
3. Pokud nemáme automaticky zaloţenou novou objednávku, tak ji musíme 
vytvořit - objednávka je základní dokument, podle kterého budeme následně 
vystavovat ostatní doklady (dodací list, fakturu) 
4. Do vytvořené objednávky přidáme poloţky zboţí  
5. Poloţky zboţí musíme nyní nebo později rezervovat (pokud jsou skladem a 
máme práva) 
6. Následně můţeme při editaci objednávky doplnit ostatní informace, které se 
váţou k vytvořené objednávce 
7. Pokud je objednávka v pořádku, můţeme ji uzavřít. 
8. Po uzavření se nám objeví nová dvě tlačítka Vystavit prodejku a Vystavit 
fakturu (Příloha č. 5). 
9. Pokud klikneme na tlačítko  
o Vystavit fakturu: spustí se rychlá fakturace  
o  Vystavit prodejku:  vystavíme prodejku a výdejku a následně se 
prodejky převádějí např. za celý den do pokladny jedním pokladním 
dokladem. 
10. K objednávce vystavíme výdejku a dodací list. 
Zakázku uzavřeme kliknutím na tlačítko označené Uzavřít zakázku. 
 
Servis – péče o zákazníka 
Pod pojmem servis si můţeme představit mnoho věcí. Kaţdý si zřejmě dokáţe 
představit situaci, ţe je doma v pohodlí u svého počítače a pracuje. Z neurčeného 
důvodu najednou zčerná obrazovka, počítač přestane reagovat a ani opakovanými 
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restarty se nám jej nepodaří uvést do původního funkčního stavu. V takovém 
modelovém případě existuje několik moţností.  
-zákazníkovi se podaří provést diagnózu vadného zařízení a donese zboţí k reklamaci 
-zákazníkovi se podaří provést diagnózu vadného zařízení, ale nechce/nemůţe jej 
dopravit k reklamaci 
-zákazníkovi se nepodaří zjistit vadnou součást  
 
Pro řešení kaţdého z těchto základních tří případů je firma připravena : v rámci 
záručních/pozáručních oprav, běţné péče o zákazníka nebo formou nadstandardních 
sluţeb v místě zákazníka. Z informatického hlediska pouţívá firma aplikaci S2003, 
vytvořenou interním programátorem. Aplikace je spuštěna na serveru spolu s SQL. 
Rozhraní programu znázorňuje obrázek č. 8. Je z něj patrné uţivatelské rozhraní 
aplikace Microsoft Internet Explorer.  
 
Obrázek č. 8 – Servisní systém S2003 
Ovládání je intuitivní a obsluhu zvládne personál velmi snadno. Po příchodu zákazníka 
na servis předá svoje kontaktní údaje a identifikaci produktu, který přinesl k opravě. 
Doklad o koupi, záruční list a sdělí popis závady, v případě pozáruky i cenový limit při 
řešení vadné součástky. Osoba na příjmu servis vypíše jiţ zmíněné kontaktní údaje, 
druh reklamovaného zboţí, sériové číslo, příslušenství, které dodává zákazník spolu se 
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zboţím, případně další přání a úloha je zadána. Výstupem je reklamační protokol 
(Příloha č. 4). Zaměstnanec na příjmu sdělí zákazníkovi přibliţný termín dokončení 
opravy a sdělí moţnost, ţe můţe stav reklamace sledovat přes webové rozhraní pomocí 
jména a hesla uvedeného na reklamačním protokolu. 
 
Skladování 
Skladové hospodářství tvoří v podniku také významnou úlohu. Stará se o příjem zboţí – 
skladníci naskladňují dodané zboţí v modulu Nákup aplikace myWAC. Samozřejmě 
zajišťují fyzické umístění zboţí ve skladu příslušného obchodníka firmy. Kromě příjmu 
zboţí je úkolem skladníků expedice „odchozího“ zboţí z firmy zejména pro vzdálené 
zákazníky, čili neustálý kontakt s přepravními sluţbami. 
Slovní popis modulu Sklad 
Aplikace Sklad je určena k evidenci stavu a pohybu zásob, umoţňuje vytvářet centrální 
ceník, vést evidence zásob na provozovnách a skladech a poskytuje moţnosti evidence 
zboţí. Aplikace je těsně svázána s aplikacemi Nákup a Prodej. Evidenci ceníkových 
poloţek zajišťuje modul Ceník. Základem je pro nás karta zboţí. Karta umoţňuje pouţít 
několik typů identifikace, k ceníkovým poloţkám je moţno evidovat lokace, sériová 
čísla. K ceníkovým poloţkám je moţno získat přehledy o pohybech, historii cen nebo 
zaznamenat alternativní dodavatele. V aplikaci Sklad se provádí velká část cenotvorby, 
přeceňování, definice limitů pro řízení skladových zásob. Další moduly aplikace 
zpracovávají poţadavky na převody mezi provozovnami i běţné převodky mezi sklady, 
umoţňují rezervaci zboţí, poskytují nástroje pro inventarizaci zásob.Tyto úlohy však 
řečí většinou ekonomické – účetní oddělení, nikoliv skladníci, neboť jiţ výše zmíněný 
příjem zboţí do skladu skladníci zadávají pomocí modulu Nákup.  
 Přehled funkcí modulu Sklad:  
 cenotvorba  
 zboţové a skladové karty  
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 výrobky, sestavy  
 lokace  
 čárový kód  
 sériová čísla  
 převodky a poţadavky na převod  
 expediční listy  
 minima, maxima zásob  
 rezervace  
 vratné obaly  
 inventury  
 atesty  
 
Distribuce zboží 
Distribuce zboţí k zákazníkovi je realizována (kromě osobního odběru na pobočce) 
firemními „svozaři“, nebo balíkovou sluţbou. V zájmu zlepšení péče o zákazníky firma 
dováţí zboţí aţ do domu, v rámci lokality zdarma. Proces distribuce začíná při 
objednávce zákazníka, kdy si určí, zda si pro zboţí přijde, nebo mu má být doručeno 
osobně nebo s uţitím komerčních přepravních sluţeb. Pokud mu jej má firma doručit 
domů osobně, předá obchodník poţadované zboţí ze skladu svozaři, který systematicky 
sváţí a rozváţí zboţí podle předem určených pravidel. Pomůcka pro evidenci 
absolvovaných tras je v Příloze č. 6. Týká-li se doprava balíkové sluţby, musí sám 
obchodník zboţí ve skladu vyhledat, zabalit a umístit do určeného místa ve skladu, 
odkud probíhá kaţdodenní odvoz.   
 
3.6. SWOT analýza 
 
Silné stránky 
Výborné firemní zázemí 
Know-how na vysoké úrovni 
Zkušenosti v oboru získané dlouholetou praxí 
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Slabé stránky 
Nedostatek zaměstnanců 
Nemoţnost platby na prodejně platebními kartami 
 
 
Příležitosti 
Expandování na další trhy 
Rozšíření sortimentu sluţeb 
 
Hrozby 
Vstup silného konkurenta na trh 
Současná ekonomická krize 
Slábnoucí česká koruna 
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4. Praktická návrhová část 
Po detailní analýze společnosti jsem dospěl k několika metodám zlepšení.  Ačkoliv se 
zaměřuji na navrţení systému pro řízení vztahů se zákazníky, musím se zmínit i o 
dalších příleţitostech – moţnostech zlepšení současné v podniku. 
 
4.1. Navrhované úpravy v procesu prodej 
 
Zákazníka na prodejně stále častěji odradí od koupě nemoţnost platit platebními 
kartami. Ačkoli relativně vysoké poplatky pro banky za uskutečněné transakce 
odrazují firmy před jejich zavedením, tak je nutné si uvědomit současný stav. 
Mnoho zákazníků platby v hotovosti jiţ téměř neprovádí, neboť si zvykli na 
„pohodlí“ platby kartou. Nenosí tedy s sebou hotovost, případně minimum. 
Rozhodnou-li se poté ke koupi i drobnějšího zboţí, např. toneru do tiskárny a dozví-
li se na prodejně, ţe zboţí bez hotovosti nedostane, půjde k nejbliţší konkurenci. 
 
Další úprava se týká rovněţ prodejny, kde kvůli mateřské dovolené trvalé chybí 
prodejce pro osobní styk se zákazníkem. Současný stav, kdy obsluhu příchozích 
zákazníků zajišťuje pouze jedna obchodnice, je  často neúnosné. Jak pro ni 
samotnou, neboť slouţí současně doslova jako recepční, tak i jako obchodnici. 
Neustálé vyřizování telefonů, přání kolegů z obchodního oddělení a příchozích 
zákazníků ji vytěţuje téměř ze 100%. Pokud bereme v úvahu výše uvedené 
skutečnosti, ţe obchodník si musí sám balit zboţí, pokud jej chce poslat 
zákazníkovi, tak je to pro tuto paní prodavačku velmi těţko proveditelné. Chce-li 
proto plnit své cíle, musí být stále přesčas a výhledově to není optimální řešení. 
Myslíme-li pro změnu na zákazníka, můţe jej odradit nárazová fronta na prodejně, 
neboť je pochopitelně nemoţné poskytnout zároveň obsluhu několika zákazníkům. 
 
4.2. Navrhované úpravy v procesu skladování 
 
Ačkoli je tým skladníků poměrně zkušený a neomylný, musím se pozastavit nad 
příjmem zboţí. Ten probíhá stále „otrocky“ manuálně. V neustále se zvyšujícím 
objemu zboţí, které projde skladem je kontrola a zadávání zboţí do počítače 
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zdlouhavější a zvyšuje se moţnost omylu. Na základě pozorování i v konkurenčním 
prostřední myslím, ţe by bylo vhodné zavést pouţívání čárových kódů.V Nynější 
době není pořizovací cena nijak závratná a v úvahu musíme vzít důleţitý aspekt: 
podnikový informační systém myWAC čárové kódy a práci s nimi podporuje. 
Koupí terminálu do skladu na tisk kódů, sejmutí sériového čísla atd. a čtečky 
(čteček) na prodejnu by se prakticky vymazala moţnost lidského pochybení při 
manipulaci se zboţím od dodavatele k cílovému spotřebiteli – zákazníkovi. Zároveň 
by byla do systému automaticky přečteno sériové číslo, jedinečné číslo zařízení a 
tím odpadla nutnost jej neustále opisovat z „papíru“ do PC. Ještě výraznější neţ 
úspora kontrolní – bezpečnostní, by byla úspora časová. Nejen při příjmu a 
manipulacích ve skladu, nýbrţ také při přímém prodeji na prodejně.Prodavač by 
nemusel opisovat kód dodavatele, pod kterým bylo zboţí naskladněno, ale prostě a 
jednoduše sejmout čárový kód. 
 
 
4.3. Navržení systému pro podporu servisu – péče o zákazníky 
 
Původním přáním firmy byl návrh jednoduchého systému, ve kterém by si technici a 
firemní svozaři evidovali denní vykonanou práci. Ţádný „výkaz“ práce totiţ nemusí 
dosud vyplňovat. 
 Účel je prostý: přehled zaměstnavatele o tom, kde, kdy a jak trávil zaměstnanec 
pracovní dobu.  
Poté se myšlenka rozšířila : pomocí nového IS chceme mapovat vyuţití technické a 
obchodně-reţijní síly pro naše střední i velké zákazníky. Pokud dám dohromady 
tyto teorie, vyjde nám systém, který bude evidovat kdo, kdy, kde, jak dlouho, co a 
pro kterého obchodníka pracoval. 
Systém by nám byl uţitečný i v jiném ohledu. U velkých zákazníků vykonává firma 
technickou podporu, často téţ na místě. Vyuţití je tedy při vyúčtování a kontrole 
práce, protoţe v ideálním případě bude mít kaţdý obchodník přehled o konkrétních 
servisních akcích u zákazníka nebo vzdálené správě. 
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Návrh realizace 
 
Podoba systému : 
Podkladem pro vytvoření je návrh základního designu, který nebude graficky náročný, 
ale bude hlavně funkční a s rychlou odezvou. 
 
Při připojení k systému – serveru bude nutná autorizace – vyplnění uţivatelského jména 
a hesla. V případě správného zadání nás program úspěšné přihlásí a zobrazí úvodní 
obrazovku. Pochopitelně v případě chyby (špatného jména, hesla) odmítne spojení. 
Vstup do aplikace potvrdíme kliknutím na odkaz „Vstoupit do aplikace“ 
V levém horním rohu bude zobrazeno jméno aktuálně přihlášeného uţivatele a odkaz na 
odhlášení. Dále se v horní části budou nacházet klasická tlačítka  s příkazy : 
 
 Nový zákazník 
 Editace zákazníka 
 Odstranit zákazníka 
 Nová úloha 
 Všechny úlohy 
 Nová pracovní náplň 
 Oprava pracovní náplně 
 Zrušení pracovní náplně 
 
Dále budeme moci filtrovat úlohy od jednotlivých uţivatelů nebo nedokončené či právě 
zpracovávané úlohy. 
Zbytek stránky bude dominantou výsledné tabulky. Rozloţení ostatních prvků je 
volitelné, ovšem s ohledem na praktické pouţití a snadnou obsluhu. 
 
 
Technická realizace 
Hardware 
- workstation P4 1.8GHz, 512MB RAM, 40GB HDD 
Software 
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- Microsoft Windows 2000 SP4 
- MySQL Front 3.2 
- PHPTriad 
- MySQL Server 5.0 
 
Aktualizovaná mapa sítě (Obrázek č. 9) 
 
Obrázek č. 9 – Nová mapa sítě 
 
Demonstrace SQL skriptu : 
 
# MySQL-Front 3.2  (Build 7.11) 
/*!40101 SET @OLD_CHARACTER_SET_CLIENT=@@CHARACTER_SET_CLIENT */; 
/*!40101 SET @OLD_CHARACTER_SET_RESULTS=@@CHARACTER_SET_RESULTS */; 
/*!40101 SET @OLD_COLLATION_CONNECTION=@@COLLATION_CONNECTION */; 
/*!40101 SET NAMES 'cp1250' */; 
 
 
# Host: localhost    Database: agendacsystem 
# ------------------------------------------------------ 
# Server version 5.0.27-community-nt 
 
DROP DATABASE IF EXISTS `agendacsystem`; 
CREATE DATABASE `agendacsystem` /*!40100 DEFAULT CHARACTER SET cp1250 */; 
USE `agendacsystem`; 
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# 
# Table structure for table stav 
# 
 
CREATE TABLE `stav` ( 
  `Id` int(11) NOT NULL auto_increment, 
  `nazev` varchar(200) default NULL, 
  PRIMARY KEY  (`Id`) 
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=cp1250; 
 
# 
# Dumping data for table stav 
# 
INSERT INTO `stav` VALUES (1,'Nesplněno'); 
INSERT INTO `stav` VALUES (2,'Zpracovávána'); 
INSERT INTO `stav` VALUES (3,'Splněno'); 
INSERT INTO `stav` VALUES (4,'Neukončeno'); 
INSERT INTO `stav` VALUES (5,'Ukončeno'); 
 
 
# 
# Table structure for table zakaznik 
# 
 
CREATE TABLE `zakaznik` ( 
  `Id` int(11) NOT NULL auto_increment, 
  `nazev` varchar(250) NOT NULL, 
  `ulice` varchar(250) default NULL, 
  `mesto` varchar(150) default NULL, 
  `itpracovnik` varchar(200) NOT NULL, 
  `telefon` varchar(30) default NULL, 
  `email` varchar(200) default NULL, 
  `zadal` varchar(30) NOT NULL, 
  PRIMARY KEY  (`Id`) 
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=cp1250; 
 
# 
# Dumping data for table zakaznik 
# 
INSERT INTO `zakaznik` VALUES (1,'CTP-Czech','Ulice  2','Brno','Petr Novák','777 777 
888','test@testing.cz','mkovar'); 
INSERT INTO `zakaznik` VALUES (3,CTP-Czech','Ulice  2','Brno','Petr Novák','777 777 
888','test@testing.cz','mkovar'); 
 
 
/*!40101 SET CHARACTER_SET_CLIENT=@OLD_CHARACTER_SET_CLIENT */; 
/*!40101 SET CHARACTER_SET_RESULTS=@OLD_CHARACTER_SET_RESULTS */; 
/*!40101 SET COLLATION_CONNECTION=@OLD_COLLATION_CONNECTION */; 
 
 
 
Ukázka řešení po vyladění chyb (Obrázek č. 10 a č. 11): 
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Obrázek č. 10 Přehled systému 
 
Obrázek č. 11 Zadání nové úlohy 
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5. Zhodnocení návrhu řešení 
 
Domnívám se, ţe navrţené úpravy v prodeji a ve skladování by mohly výrazné zvýšení 
spokojenosti personálu a přirozeně i zákazníků – zkvalitněním sluţeb a rychlosti a 
přesnosti vyřízení potřeb. 
 
Návrh systému pro podporu servisu – péče o zákazníky se povedlo v testovacím 
provozu i prakticky implementovat a zkušebně jej naplnit za určitý čas daty – záznamy. 
Program se ve firmě osvědčil, avšak bude nutné provést ještě zřejmě některé úpravy 
před ostrým provozem. 
 
Úkolem programu by mohlo být dále zobrazování úkolů obchodníků a technické 
oddělení by si v něm mohlo rozebírat pracovní náplň. Jakou cestou se firma rozhodne je 
jiţ v její reţii. 
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6. Závěr 
 
Ve své bakalářské jsem se pokusil podrobně přiblíţit firmu C SYSTEM CZ a.s. včetně 
popisu způsobu podnikání. Provedl jsem detailní analýzu jednotlivých procesů, 
prováděných napříč firemním spektrem. Zaměřil jsem se rovněţ na analýzu 
hardwarového a softwarového vybavení firmy a následným popis. Z analýzy jsem poté 
vycházel při návrhu systému pro podporu servisu – péče o zákazníky. 
Navrţenými optimalizacemi ve firmě se zefektivní pracovní výkon, ale zejména zlepší 
přehled o činnostech zaměstnanců. Ve firmě doporučuji provést opatření uvedená 
v návrhu, mimo jiné i doladění aplikace „Péče o zákazníky“, aby poskytovala firmě 
poţadované relevantní informace. 
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